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EJERCICIO 1 (2,5 puntos)

Responda a las siguientes preguntas cortas:

¢éPara qué sirve un Marco de Procesos como el de la APQC: qué usos se le puede dar? (1 punto)

Solucién:

En general para facilitar la mejora de una organizacidon a través de una gestidn por procesos.
En particular, en la fase de identificacion de procesos y creacidon del mapa de procesos.
También se puede usar para un benchmarking entre organizaciones que lo siguen.

Uno de los partidos politicos que se presenta a elecciones generales cuenta con una unidad
organizativa denominada “Comité electoral”, que tiene como misidon establecer y ejecutar la
estrategia de la campafia y el programa electoral. {Qué mecanismo de coordinacién, y por qué,
propones entre el candidato al presidente de gobierno de dicho partido y su Comité Electoral?
(0,5 puntos)

Solucién:
Cualquiera de los mecanismos de coordinacion presentados en la asignatura (Tema 1) es valido
siempre y cuando se explique de qué manera se implementa en el contexto del escenario
planteado

¢En qué consiste un enfoque de mejora continua en una organizacién? Describe el enfoque de la
ISO 9001? (1 punto)

Solucién:

Mejora continua consiste en revisiones periddicas de la actividades la organizacién basadas
basicamente en actividades de evaluacidn, planificacidon y ejecucién.

La ISO 9001 sigue un enfoque de mejora continua Plan-Do-Check-Act. El diagrama que describe
este enfoque lo podéis encontrar en la norma ISO9001: 2015



EJERCICIO 2 (2,5 puntos)

Represente, utilizando la notacién BPMN, el siguiente proceso de negocio:

En un grupo de Investigacion concreto de la ETSI Informaticos, cada vez que un profesor necesita un
ordenador nuevo para su trabajo le encarga a su secretaria que solicite a la empresa “Manzana” el
catadlogo de ordenadores disponibles, para asi poder elegir aquel que mas le interese. Si pasada una
semana la secretaria no ha recibido el catalogo, volvera a solicitarlo y esperar hasta otra semana
después, tantas veces como sea necesario. Si por el contrario lo recibe a tiempo, el profesor elegira el
modelo que considere oportuno. Entonces, la secretaria, a partir de una lista de proveedores
existente y de la que dispone, solicitara presupuestos a todos los proveedores de dicha lista a la vez,
esperando a la recepcidn de al menos 3 de ellos. Una vez recibidos esos 3 o mas presupuestos, el
profesor seleccionard el mas barato y la secretaria realizard el pedido, queddndose a la espera de
recibirlo y finalizar posteriormente el proceso.

Se deben representar, ademas del proceso en si, las colaboraciones existentes y artifacts utilizados.
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EJERCICIO 3 (2,5 puntos)
Responda a las siguientes preguntas cortas:

e (Cudles son los niveles de direccidn existentes en una organizacién y de que se encarga cada
uno? Describir brevemente (no mas de dos lineas por nivel) y dibujar la figura cldsica que
describe a estos niveles, incluyendo a cada nivel donde le corresponda.

Solucion:

Existen tres niveles:

e Nivel estratégico: Tiene una vision general de alto nivel y es la base fundamental de la

organizacién. Decisiones a largo plazo (2, 3, 5, 10 afios). Responde al équé?

e Nivel tactico: Describe las tacticas a usar para conseguir lo descrito en el plan estratégico. Corto
plazo (~ 1 afo, < 1 afo). Descompone las amplias declaraciones en trozos pequefios y
ejecutables. Responde al ¢como?

e Nivel operativo: Es el dia a dia. Traza como conseguir objetivos en plazos realistas. Muy

detallado. Objetivos a muy corto plazo.

Decisidén en estructura

Alta gerencia

Direccion estratégica

Analistas de informacion
y gerencia media

Direccion tactica

Personal a nivel de
operaciones

Direccién operativa

e En el modelo Avancier, ¢qué elementos conforman la vista externa y la vista interna (en funcion
de la vista de comportamiento y la vista estructural)? Enumerarlos simplemente en funcidon de la
visién externa e interna. Describir brevemente (2 lineas maximo) en que se basan las vistas de
comportamiento y estructural.

Solucion:

La vista de comportamiento muestra de que es capaz el sistema. Incluye los servicios y procesos a
ejecutar de principio a fin. La vista estructural muestra de que estd hecho el sistema. Incluye actores y
componentes y como se conectan.

Vista externa: eventos/servicios (comportamiento) e interfaces (estructura).
Vista interna: procesos (comportamiento) y actores y componentes (estructura).



EJERCICIO 4 (2,5 puntos)

Responda a las siguientes preguntas cortas:

1. Indique la fase del ciclo de vida de Gestidén de Servicio a la que pertenecen los siguientes procesos (1
punto):

Proceso Fase del CV
Gestion del Nivel de Servicio DISENO
Gestion de la Demanda ESTRATEGIA
Evaluacion del Cambio TRANSICION

Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio | TRANSICION

Gestidn del Portfolio de Servicios ESTRATEGIA

2. Enumere los procesos de la fase de Operacién del Servicio (1 punto).

e Gestidn de Eventos (Event Management)

e Gestidn de Incidencias (Incident Management)

e Gestidn de Solicitudes (Request Fulfilment — Cumplimiento de Peticidn)
e Gestidn de Problemas (Problem Management)

e Gestidn del Acceso (Access Management)

3. La garantia del servicio esta relacionada con .... (0,5 puntos)

DISPONIBLIDAD
CAPACIDAD
CONTINUIDAD
SEGURIDAD




